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Maqahdd  UKI  V3  tSO  9001  KlS  anlayi^lan  agiqlanmii.tdtbiqinm  mtiassissy^  gatirdiyi  fayda  va  iistunluklari  haqqmda 
atrqfJi  mslumat  verilmi^dir.  mdmnuntyydtinin  tamin  edilmdsinin  muassisanm  bazarda  samarali  fdaliyyat 

gostBrmasinHrsqabst  ustunliiyu  qazanmasimn  m  ssas  vasitdsi  oldu^  vur^lanmifdtr.  OKJ  vs  tSO-nun  tstbiqini  gstinls^dirsn 
amillsr,sahsds  var  olanproblemlsr  tshlil  edilsrsk  konkret  hslltyollan  vs  t6vsiyyslsr  verilmi^dir 
Agar  sdzI^r.UKjJSO.mu^tsri  msmnuniyysti,standartla^ma. 


I  ^iznesin  indiki  qeyi-muayyanlik  va  siiratli  dayi§- 
I  ^kanlik  ^araitinda  u|qr  alda  etmi§  muassisalarin 
^aksariyyati  faydali  idaraetma  sistemi  qurmu§  va 
ya  qurmaq  uzradi.Yax§i  idaraetma  sistemi  bazar  payi- 
mn  alda  etmasina,mu§tari  loyalhgmm  qazanilmasma 
va  mii^tari  mamnuniyyatinni  artinlmasina  gatirib  9ixa- 
nr.UKI-si  mahz  bela  idaraetma  sistemlarindan  biridir. 
Onun  na  daracada  samarali  olmasi  va  yaxud  samarasiz 
olmasi  onun  palnla§dinlmasi,hayata  kefirilmasi  va 
icrasina  nazaratindan  asilidir.Hazirki  vaziyyatda  mah- 
sullann  keyfiyyatli  olmasi  muassisalarin  d^a  90X  galir 
alda  etmalari  U9un  deyil,  onlarm  faaliyyatlarini  davam 
etdira  bilmalari  u9un  zaruri  hala  galmi§dir. 

Miiasir  bazar  iqtisadiyyati  §araitinda  bazarda 
ugurla  faaliyyat  gostarmak  va  raqabata  tab  gatirmak 
istayan  miiassisa  miitlaq  ISO  9001  KJS  tatbiq  etmali- 
dir.  Bu  giin  iri  miiassisalar  6z  tarafda^larini  se9arkan 
onlarm  ISO  9001  standartma  uygun  idaraetma  siste- 
mina  malik  olub-olmamalarini  asas  gostarici  kimi 
goturiirlar.  Digar  tarafdan  xarici  dlkalara  6z  mahsul  va 
xidmatlarini  ixrac  etmak  istayan  dlkajinkijaf  etmi§ 
olkalarda  dziina  ticarat  tarafda?!  tapmaq  U9un  hamin 
standarti  mutlaq  tatbiq  etmalidir. 

UKI  va  iso  9001:2000  KlS-nin  miiassisa 
faaliyyatinda  rolu  va  faydalan 

Umumi  ke3diyyat  yana.fmasma  gora  keyfiyyat,  bir 
hayat  tarzi  olmalidir  va  bar  bir  fardin  faaliyyati,  i§ladiyi 
mtiassisa  ila  vahdat  tajkil  eto^^irpmuiTii  ke^iya^. 
bir  muassisada  hayata  ^ 

biitiin  i§larda,  mii^tari  istaklarini  qar§ilA^  bllmi^^iji^UilTl 
rahbarlik,  insan,  edilan  i§,  mahsul  va  xidmat  keyfiyyat-'* 
larinin,  bir  sistem  olaraq,  haminm  i^tiraki  ila,hadaf  va 
maqsadlarin  birliyi  ila  tamin  olunur  va  inki^af  etdirilir. 
Davamh  inki§af  miiassisada  har  kasin  i.5tirakuii  lazimli 
edan  bir  miiddatdir.  Davamli  inki§af  sayasinda  iniias- 
sisa  artan  mahsuldarliq  sayasinda  xarclari  a.^agi  sal- 
maga  nail  olacaq  ki,  bu  da  ham  qisa  ham  da  uzun- 
muddatli  dovrda  galirlarin  artimmi  tamin  edacak  va 
miiassisanin  inkijafma  sabab  olacaqdir. 


UKl-si  uzunmiiddatli  dovrda  mU§tarilarin  tamin 
olmasini,  fayda  alda  etmasi  va  keyfiyyatli  mal  va  mah¬ 
sul  ila  tachiz  edilmasini  va  eyni  zamanda  bu  i?da  biitiin 
personahn  i§tirakini  qar$isma  maqsad  qoymu§dur. 
UKI-nin  tatbiqi  naticasinda  xatalann  dnladilmasi  ila 
xarclar  azalir:  israfyan  mahsul,  lazimsiz  anbar  yi^m- 
lari,  zaman  itkilari,  tahvil  miiddatindaki  gecikmalar  va 
digar  itkilar  aradan  qaldirilir.Bununla  da  miiassisa 
samaraliliyi  yiiksaldarak  maqsadalarina  daha  tez  nail 
olmaga  bacarir.  Umumi  keyfiyyat  idaraedilmasi  ila  har 
bir  keyfiyyat  amilinin  yax§ila$din!masina  nail  olmaq 
rniimkiin  olacaqdir.  Omumi  keyfiyyatin  idaraedilmasi 
mii^tari  gdzlantilarini  har  §eydan  iistiin  tutan  va  mahz 
mii^tari  tarafindan  tayin  olunan  keyfiyyati, mahsul 
istehsalmda  va  ya  xidmatlarin  gostarilmasinda  asas 
tutan  idaraetma  formasidir. 

liKI  ila  alaqadar  maqsadlari  miiayyan  ba^liqlar 
altinda  a§agidaki  kimi  toplamaq  mumkundiir. 

•  itkilarin  qar^ismm  ahnmasi, 

•  Xarclari  salma, 

•  Mahsuldarligi  artirma, 

•  istehsal  zamanlarini  qisaltma 

•  Keyfiyyati  artirma, 

•  Davamh  yax§ila§dirma  va  inkiijaf 

UKi  ila  bagli  gorkamli  alimlarin,  Deming,  Juran, 
Crosby,  Imai,  pikavamn  dayarli  tikirlari  olnui^dur. 
Bunlarin  hamisimn  ortaq  cahati  isa  miiijtari  niamiuiniy- 
yatinin  on  planda  tutmasidir.  Deming  davamh  yax^i- 
la§dimiagi  tamin  etmak  iizia  edilacak  an  ahainiyyatli 
keyfiyyat  nazarat  vasitalarindan  biii  ohm  "Deming  parxi- 
ni"  miialljfidir.  Deming  9aixina  gora  statistik  keyfiy- 
yata  nazarat  a^agidaki  4  marhala  iizra  apanhnalidir: 

1 .  Planlama 

2.  Tatbiq 

3.  Nazarat  etma 

4.  Diizaltma 

Deming,  bir  §iikatin  ancaq  bela  bir  proses  ila 
mii§tarinin  etibanni,  qazanacagi  va  muvaffaqi^yatli 
olacagi  dii^iinurdu. 
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•  Kontrol 
El 


Uygula 


1.2  Deming 


Indiki  zanianda  da  Demingin  fikirbrini  ssas 
mtaraq  faaliyyatlarini  quran  iniiassisalsr  daha  ugurlu  va 
niuvvaffaq  olaraq,  bazar  payini  artirmaga  va  sadiq 
niii^tarilar  qazaninaga  nail  olmu§lar. 

Bu  giin  muassisanin  etibarli  olmasinin  taminat9isi 
kimi  iso  9001  standarti  91x1?  edir.  ISO  9001  stan- 
dartinin  an  asas  hadaflarindan  biri  muassisanin  faaliy- 
yatinin  mu§tarilarin  istak  va  talablari  iizarinda  qur- 
maqla,  onlann  mamnunlugunun  tamin  edilmasidir. 
ISO  9001  sanadinin  istifada  edilmasi,  mtiassisalara 
bazar  ustiinluyu  tamin  etmasinin  yaninda  davamli 
yax§ila§dirma  va  intizam  mexanizmini  da  qazandinr. 
iso  9001:2000  KlS-nin  tatbiqindan  alda  olunan 
samaralar  a^agidakilardir: 

•  daxili  idaraetma  sisteminin  takmilla§masi; 

•  i§9ilarin  pe^akarligi  artinlmasi; 

•  i§9ilarin  vazifa  bolgulari  va  masuliyyatlari 
diizgun  miiayyanla^dirilmasi; 

•  konkret  i59idan  asililiq  azalmasi; 

•  mu?tarilarin  sayi  9oxalmasi; 

•  yeni  miiqavilalar  baglanilmasi; 

•  istehsal  prosesina  nazarat  va  itkilarin  qar§ismin 
alinmasi  sistem  ^aklina  gatirilmasi; 

•  qarar  qabul  etma  sistemi  faktlara  asaslanan  bir 
formada  i§bnib  hazirlamasi; 

•  §irkatin  imici  artilmasi; 

•  daxili  komrnunikasiya  va  alaqalar  sistemi  yara- 
dilmasi; 

•  riskin  saviyyasi  azalmasi; 

•  davamli  tekmilla^ma  sistemi  fonTiala§masi  va  s. 
Standartin  tatbiqi  muassisanin  bazarin  imkanlanna 
va  dinaraikasina  9evik  reaksiyana,  sati§  hacminin  va 
belalikla  da  galirlarin  artmasma,  mu$tarilarin 
mamnunlugunun  alda  edilmasina,  habela  muas¬ 
sisanin  resurslanndan  samarali  istifada  olunmasma, 
mii^jtarilarin  etibanm  qazanmaqla  bazarda  firmanin 
dayaniqligmin  tamin  olunmasma  yol  a9ir.  ISO 
9001:2008  standarti,  a§a|idaki  faaliyyatlara 
asaslanaraq,ta§kilat  U9un  lazimli  olan  planlama  va 


tatbiq  ,izlama,  ol9ma,  analiz  va  yax^ila^dirma 
proscslarini,  yerina  yetirir.  Bunlar: 

•  Mahsulun  uygunlugunu  gostarmak, 

•  Keyfiyyat  rahbarlik  sisteminin  uygunlugunu 
tamin  etmak, 

•  Davamli  keyfiyyata  rahbarlik  sisteminin  faaliy- 
yatini  yiiksaltmakdir. 

Lakin  standartin  tatbiq  marhalasinda  umumiyyatla 
sistem  sanadla§masi  ila  alaqadar  burokratik  i§lar, 
alatlarin  standartla§dinlmasi  U9un  laboratoriyalarin 
askikliyi,  statistik  metodlarm  tatbiq  olunmasi  kimi 
9atinliklarla  qar§ila§ilir.  Umumi  olaraq  rniiassisalarin 
qar§ila§digi  manealari  sanadla§dirilma  miiddati  va 
sonrasi  olaraq  iki  qrupda  ara§du-ilmi§dir.  Sanadla?- 
dirilma  muddatinda  an  90X  qar§ila§an  problemlar: 
tadaruk9ularin  idarasinin  askikliyi,  tahsil  askikliyi  va 
mdvcud  sanadla^manin  qeyri-kafiliyidir.  Sanadlaijdiril- 
dirma  sonrasinda  an  90X  qar§ila§an  problemlar  isa; 
sanad  idarasi,  yoxlama  va  yoxlama  proqramlarinda 
keyfiyyat  siyasati;  rahbarliya  geri  9evrilmasinin  tamin 
etmasindaki  miivaffaqiyyatsizliklardir.  Sanadla§ma  ila 
bagli  problemlari  sanadlarin  elektron  formatina 
kd9urulmasi  ila  aradan  qaldirmaq  mtimkiindur. 

Oksar  ke9id  olkalarinda  va  inki^af  etmakda  olan 
olkalarda  asas  problem  texnoloji  va  texniki  9ati§- 
mazliqlarla  alaqadar  ortaya  9ixir.  Bu  halda  mal  texniki 
,texnoloji  9ati§mazliqlarla  alaqadar  olaraq  yeni  diinya 
bazarlarina  91x15  U9un  talab  edilan  xiisusiyyatlara  malik 
olmayacaq  va  gdzlanilan  faydaliligi  vermayacak. 
Amma  agar  ISO  texniki,  texnoloji  va  idaraetma  baxim- 
dan  ta^kilatin  yiiksaldilmaSi  U9un  alat  kimi  istifada 
edilarsa,  sistemin  xarclari  azaltmaga  dogru  iralilava- 
cayina,  samaraliliyin  yiiksaldilacayina  va  idaraetma 
nazaratinin  yax^ila^acagina  tarn  zamanat  vennak  va 
habela  istehlak9ilann  tarn  raziligina  nail  olmaq  olar. 
iSO-nun  tatbiqinda  i59ilari  talimatlandinlmaqla,  tahsil 
va  ixtisas  biliklarini  yiiksaltmakla  gordiiklari  i^larda 
daha  masuliyyatli  olmagi  va  daha  feydah  i^  gormayi 
bir  hadaf  olaraq  qar^iya  qoymaq  lazundtr.Yalniz 
haminin  i§tiraki  va  qar^ihqh  sayi  naiicasinda  lazimi 
naticalar  alda  olunacaqdir. 


0 

Sanaye  Xldmat  Kand  Turizni  Ucarat 
teserrirfati 


■  180  9001  2000 

■  Iso  14001 
□  OHSAS 


1.3  ^Yzorbaycantla  ISO  stuiidartinin  tJtbicj  sahoI.>r  i 
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Beynalxalq  standartlarui  tstbiqi  sahssinda  maraqh 
jngsablsrdsn  biri  da  standartlari  tatbiq  edsn  miiassisa- 
larin  hansi  sahsds  faaliyyat  gdstsrmabridir.  Bununia 
dolayisi  ils  da  olsa  Azarbaycanda  iqtisadiyyatm  hansi 
sahasinin  daha  90X  inki§af  etdiyini  va  beynabcalq 
sistema  uygunla§di|ini  qiymatlandirmak  olar. 

Manba;  Qlobai  Iqtisadi  Ara^dimiaiar  Markazi 
(QLAM)  -  Azarbaycanda  beynalxalq  standartlarin 
tatbiqi  sahasinda  movcud  vaziyyat:  ara§dirnia  natica- 
larin  analitik  hesabati,  Noyabr  2006 

Gorunduyii  kimi  ISO  9001  standartini  tatbiq  edan 
firmalarin  aksariyyati  xidmat  sektomnda  faaliyyat 
gostarir.  Bu  onunla  baghdir  ki,  xidmat  gostaran  fir- 
malar  mu§tarilardan  bir  ba§a  asilidirlar  va  mu§tari 
mamnunlugu  onlann  biznesinda  asas  amildir.  Odur  ki, 
mu§tarilarin  talablarini  va  standarti  tatbiq  edan  firma- 
lai'a  ustunluk  vermalarini  nazara  alaraq  xidmati  miias- 
sisalar  beynakalq  standarti  tatbiq  edirlar.  Lakin  isteh- 
sal  miiassisalarinin  da  beynalxalq  standartlari  tatbiq 
etmasi  bOyiik  ahamiyyat  kasb  edir  va  bu  onlara  boyiik 
ustiinliiklar  verir. 

Azarbaycanda  beynalxalq  standartlarin  aksariy¬ 
yati  yerli  firmalar  tarafindan  tatbiq  olunur  vs  bu  miis- 
bat  haldir.  Lakin  xarici  firmalarm  sayi  da  az  deyil.Bunu 
syani  olaraq  a§agidaki  §akildan  gors  bilarik. 

OHSAS 18001, 

9 


iso  14001, 11 

iso  9001:2000, 

11 

OHSAS  18001, 

HAXP,  4 
iso  14001, 


Sokil  1.4  iso  standartinin  yerli  vd  xarici  mliDSsisoIsr  tarsrmdDn 
tatbiq  olunmasi  nisbati 

Mdnby:  Qlobai  iqtisadi  Ara$dirmalar  Mdrhzi  (QiAM)  -  Azdrbay- 
canda  beynalxalq  standartlarin  tatbiqi  sahasinda  movcud  vaziyyat:  ara^dirma 
naticalarin  analitik  hesabati,  Noyabr  2006 

Beynalxalq  standartlarui  tatbiqinin  geni^landiril- 
masi  sertifikatla§duTnia  firmalarindan  ahamiyyatli  dara- 
cada  asilidu".  Bu  isa  asasan  sertifikat!a§dirma  firma- 
lannin  marketinq  siyasatinin  va  taqdim  etdiklari 
xidmatin  keyfiyyatinin  saviyyasina  bilavasita  baglidir. 
Bu  baximdan  sertifikatla§dirma  firmalarmm  mU§tari- 
larla  miinasibati,  yeni  mii§tari  calb  etma  siyasatlari  va 
gostardiklari  xidmatin  keyfiyyati  miihum  masala- 
lardandir. 

Natica  va  takliflar 

iso  9001  Keyfiyyat  idaraetma  Sistemi,  Omumi 
Keyfiyyatin  Idaraedilmasina  ke^mak  u9un  bir  on 
addimdir  va  ISO  9001  ila  UKI  falsafa  olaraq  bir- 
birlarini  tamamlayan  anlayi§lardu’.  iSO  9000  stan- 


dartlarina  uy^n  olan  sistemlar  ta^kilat  xaricinda 
mallann  keyfiyyatina  zamanat  vermakla  yana^i,  rah- 
bsrliya  faaliyyatlarin  diizgiin  yerina  yetirilmasindan 
aminlik  verir.  Miiassisalarin  keyfiyyatli  mahsul  va  ya 
xidmat  9ixarmalarinda  biitiin  9ali^lann  i^tirakmin 
tamin  edilmasi  90X  ahamiyyatlidir.MUassisa  daxilinda 
keyfiyyati  har  hansi  bir  saviyyasinin  ohdasina 
buraxmaq  keyfiyyat  idaraetma  falsafasina  ziddir.t^iunki 
agar  miiassisa  keyfiyyatli  mahsul  istehsal  etmak 
istayirsa  bunu  yalniz  proses  §aklinda  har  bir  amaliyyat 
va  har  bir  i§9ini  bu  istiqamatda  talimlandirarak  etmak 
mumkiin  olacaqdir.  UKJ-si  mu§tarilarin  ehtiyac  va 
istaklarinin  qar§ilamasi  U9un  starteji  yana§madir.O 
ham9inin  duzgUn  qararlarui  tayin  olunmasuia  va 
inki§afa  kdmak  edir.Omumi  olaraq  dlkamizda  faaliyyat 
gostaran  miiassisalara  bu  sahada  movcud  problemlarin 
aradan  qaldinlmasi  va  qar§iya  qoyulmu§  maqsadalara 
nail  olmasi  U9un  a^agidaki  tovsiyyalari  vera  bilarik: 

1)  istehsal  zamani  va  laboratoriyada  istifada 
olunan  bazi  avadanliqlarin  eynila§dirma  (kalibrasiya) 
prosesi  takmilla§dirilmasi 

2)  tahlukasizlik  qaydalan  giiclandirilmalidir. 

3)  Anbarda  saxlanilan  mallann  izlanma  prosesi 
(identifikasiya)  takmillajdirilmalidir. 

4)  i59ilarin  atestasiyasmm  ke9irilmasi  va  i§9ilarin 
xidmati  faaliyyatlarinin  qiymatlandirilmasi 
maqsada  uygun  olar. 

Azarbaycanda  istehsalat  sektomnda  ISO 
9001:2008  Keyfiyyat  idaraetma  Sistemi  inki§afina 
nail  olmaq  U9un  a^agidaki  takliflar  hazirlanmi§dir: 

1)  miiassisalarin  beynalxalq  standartin  iistunliiklari 
uzra  maariflandirilmasi; 

2)  beynabcalq  standartlarin  tatbiqi  tizra  Konsaltinq 
Markazinin  yaradilmasi; 

3)  beynalxalq  standartlar  iizra  informasiya  marka¬ 
zinin  yaradilmasi; 

4)  beynalxalq  standartlann  tatbiqinin  samaralari, 
tatbiqi  qaydalan  va  s.  masalalar  iizra 
kitablann,  bukletlarin  va  digar  informasiya 
materiallannm  9ap  edilmasi  va  paylanmasi; 

5)  bu  istiqamatda  beynalxalq  ta^kilatlarla  amak- 
da^ligin  qumlmasi  va  xarici  blkalarin  tacriiba- 
larinin  blkaya  tatbiq  edilmasi; 

6)  miixtalif  havaslandirici  tadbirlarin  -  seminarlann, 
konfranslarm  ta?kili,  elacada  miixtalif  reklam 
vasitalarindan  istifada  olunmasi 

7)  qeyri-hSkumat  ta§kilatlan  va  ictimai  birliklarla 
amakda§liq  edarak  beynalxalq  standartlarin  tatbi- 
qini  geni§landiracak  miixtalif  layilialarin  hayata 
keeirilmosi; 

8)  miiassisalarin  standaitla^dirma  i^larina  calb  edil¬ 
masi  ii9iin  iizvliik  sisteminin  yaradilmasi, 

9)  beynalxalq  standartlannin  tatbiqinin  geni^lan- 
dirilmasi  tizra  ddvlat  proqraininin  hazirlanmasi  va 
icrasi; 
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1 0)  ixiac  oilman  mshsullara  nmcburi  sertifikatla?- 
dirmanm  tstbiq  edilmssi; 

lOmacburi  sertifikatla§dinlmali  mahsullarin  serti- 
fikatla^dmlniasinin  aparilmasi  ilfUn  beynolxalq 
sertifikatla§dirma  firmalarinm  miiqavila  asasmda 
cslb  edilmssi  V9  belslikb  dOvbtin  i§inm  daha 
efTektiv  va  asan  t3§kil  edilnmsi  (autsoursinq). 
Aydmdir  ki,  keytiyyatin  lazimi  saviyyasini  tsmin 
etmak  iifun  texniki  maneabr,  resurs  9ati5mazliqlan  vs 
texnoloji  balanssizhqlar  ilk  ndvbada  mllayyan  edilmsli 
v3  maqsadauygun  yerina  yetirma  va  keyfiyyatin  tamin 


edilmasi  U^tln  onlarin  aradan  qaldinlmasi  yolu 
tapilmalidir.Omumiyyatla  Azarbaycanda  beynalxalq 
standartlarm,keyfiyyat  idaraetma  sistemlarinin  tatbiqini 
geni§landirmak  U9Un  ilk  nOvbada  informasiya  yayimi 
faaliyyatlari  hayata  ke9irilmalidir,yani  i§9ilar,  rahbar- 
lar,  sahibkarlar  bu  haqqinda  malumatlandirilmalidir. 
Olkamizda  faaliyyat  gdstaron  va  beynalxalq  stan- 
dartlari  tatbiq  etmayan  mUassisalar  arasinda  geni^ 
maariflandirma  i§lari  aparmaqla  onlarin  beynalxalq 
standartlan  tatbiq  etmasi  tamin  olunmalidir. 
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Pojib  TQM  H  HCO  9001:2008  b  aenTejibHocTH  KOMnann  h  hx  Bbiroflw 


E.X.AjiecKepoBa 


B  craxte  pacKpMXbi  noHSTMa  ynpaBJicHwe  KanecTBa  h  ISO  9001  CHcrcMbi  MeHernKMenra  KanecTBa  ,h  ziano 
HH(j)opMauHa  0  Bbiroaax  h  npeHMyiuecxBax  npimeHCHHa  na  npejotnpHaTHH.rioaHepKHyTO  hto  yaoBnerBopcHHe 
noTpeGHOcren  KJTHeHTOB,HBJiHeTca  rjiasHbiM  cpeacTBOM  a^KjieKTHBHoro  (JiyHKunoHHpoBaHHH  npeanpHUTHa  na  pbiHxe  h 
nojiyneHHa  KOHKypeHTHbix  npeHMymecTB  .Bbuih  npoanajiHaHpoBaHbi  cymecTByiomHe  npoGneMbi  b  oGnacTH,  ({laKropbi 
ycjioxcHJifomHe  peajntsaujHO  HCO  h  ynpaBJicHHC  KaHecxBOM  ,flaHbi  peKOMeimauKH  h  KOHxpexHbie  nyxH  mx  peuieHna. 

KnwHeebie  aioea,  YnpaBncHHe  KanecxBOM,  HCO,  YaoBJiexBopeHHe  noxpe6HocTC«  KjmeHXOB,CxaaaapxH3aunfl. 

Role  and  benefits  TQM  and  tSO  9001:2008  of  the  activity  ot  the  enterprise 

Y.X.Aleskerova 


In  this  article  TQM  and  ISO  900 1  concepts  have  been  explained  and  comprehensive  information  about  the  benefits  and 
advantages  brought  mto  company  from  its  implementation  has  been  given.  In  order  for  a  company  to  operate  profitable  and 
acqu^e  the  wmpetitive  advantage  in  the  market  the  significance  of  the  provision  of  customer  satisfaction  has  been 
emphasuBd.  The  key  issues  which  are  making  the  realization  of  TQM  and  ISO  so  challenging  and  other  problems  have  Ln 
analyzed  and  correspondmg  solutions  have  been  recommended.  " 

Key  words.  TQM,  ISO,  Customer  Satisfaction,  Standardization 
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